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ABSTRAK 
 
Industri pendidikan merupakan perusahaan jasa yang tidak sama dengan karakteristik 
perusahaan jasa pada umumnya karena memiliki keunikan tersendiri. Hal ini yang menyebabkan 
penerapan e-CRM dalam institusi pendidikan berbeda dengan perusahaan jasa lainnya. Metode 
penelitian menggunakan variabel Pre- Purchase, At-Purchase, Post-Purchase, e-Trust, e-Satisfaction dan 
e-Loyalty di mana hipotesisnya diuji berdasarkan análisis korelasi dan análisis regresi serta 
menggunakan IPA (Importance Performance Analysis) untuk melihat hal-hal yang perlu ditingkatkan 
dengan menghitung gap analisisnya. Dari hasil pengujian didapat bahwa berdasarkan análisis korelasi, 
semua hipotesis H1 (ada hubungan) diterima dan berdasarkan análisis regresi, semua hipotesis H1 
(berpengaruh) diterima. Berdasarkan IPA, baik untuk peningkatan prioritas pertama dan kedua, semua 
variabel perlu ditingkatkan. 
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ABSTRACT 
 
Education industry is a service enterprise that has its unique characteristics. Thus, the 
implementation of e-CRM in education institutions and other service companies is different. The research 
methodology uses variables Pre-Purchase, At-Purchase, Post-Purchase, e-Trust, e-Satisfaction and e-
Loyalty, where the hypothesis was tested by correlation analysis and regression analysis. Besides, it also 
uses IPA (Importance Performance Analysis) to identify factors to be improved by calculating the gap 
analysis. The test results obtained show that based on the correlation analysis, all the H1hypotheses (has 
relationship) are accepted and based on the regression analysis, all the hypotheses H1 (has effects) is 
accepted. Under the IPA, for both increases in the first priority and second priority, all the variables need 
to be improved. 
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